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  ﻣﻘﺪﻣﻪ
ﻫـﺎي روزاﻓـﺰون رﺷﺪ و ﺗﻮﺳﻌﻪ و اﻓﺰاﻳﺶ ﭘﻴﭽﻴـﺪﮔﻲ 
ﻣﺤﻴﻂ ﻣﻮﺟﺐ ﺷﺪه اﺳﺖ ﻛﻪ ﻣـﺪﻳﺮان ﺑـﺮاي ﻧﻴـﻞ ﺑـﻪ 
اﺛﺮﺑﺨﺸﻲ و ﻛﺎرآﻣﺪي ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي ﺧـﻮد و ﺑﻘـﺎ در ﺑـﺎزار 
ﺗـﺮي ﺑﺎﺷـﻨﺪ رﻗﺎﺑﺖ ﺑﻪ دﻧﺒﺎل اﻃﻼﻋﺎت ﺑﻴﺸﺘﺮ و دﻗﻴـﻖ 
درﻣﺎﻧﻲ ﻧﻴﺰ از اﻳﻦ اﻣﺮ ﺑﺪون ﺷﻚ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ 
از ﻋﻠـﻞ ﻋﻤـﺪه ﭘـﺎﻳﻴﻦ ﺑـﻮدن  (.1) ﻣﺴـﺘﺜﻨﻲ ﻧﻴﺴـﺘﻨﺪ
ﻫـﺎي ﺧـﺪﻣﺎﺗﻲ، ﻓﻘـﺪان ﻣـﺪﻳﺮان  وري در ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻬﺮه
ﻫﻤﺎﻫﻨﮕﻲ ﺿـﻌﻴﻒ  ،واﺟﺪ ﺷﺮاﻳﻂ ﺑﺎ ﺑﻪ ﺑﻬﺒﻮد ﺑﻬﺮه وري
دﻗﻴـﻖ در  يﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠﻒ و ﻓﻘﺪان ﻫﺪﻓﻬﺎ ﻣﻴﺎن ﻗﺴﻤﺖ
ﭼﻮن ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﻧﺴﺒﺖ ﺑـﻪ  .ﺑﺎﺷﺪ ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻲ
از ﻧﻴﺮوي ﻛﺎر ﺑﻪ ﻣﻘﺪار ﺑﻴﺸـﺘﺮي ﺳـﻮد  ﻫﺎ ﺳﺎﻳﺮ ﺳﺎزﻣﺎن
ﻛـﺎﻫﺶ زﻣﺎﻧﻬـﺎي ﻋﺒﺎرﺗﻨـﺪ از اﻫـﺪافاﻳـﻦ  ،ﺑﺮﻧـﺪ ﻣـﻲ
ﭘﺮدازش، ﻛﺎﻫﺶ زﻣﺎن اﻧﺠﺎم ﻛﺎر ﺑـﺎ ﺑـﺎﻻﺑﺮدن ﻣﻬـﺎرت 
ﻛﺎرﻛﻨﺎن از ﻃﺮﻳﻖ آﻣﻮزش آﻧﻬﺎ، ﺑﻬﺒﻮد دﻗـﺖ و ﺻـﺤﺖ 
(. 2)در اﻧﺠﺎم ﻛﺎر و ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت ﺑﺮ ﻣﺸﺘﺮي 
ﻪ ﻫـﺎي ﻣﻨﺎﺳـﺐ از ﺟﻤﻠ ـ ﻋﺪم اﺳﺘﻘﺮار ﻓﺮآﻳﻨﺪﻫﺎ و روش
ﻋﻮاﻣﻞ ﻋﺪم ﻛﺎراﻳﻲ و ﻧﺎرﺿﺎﻳﺘﻲ ﺧـﺪﻣﺖ ﮔﻴﺮﻧـﺪﮔﺎن از 
ﺑﻪ ﻫﻤﻴﻦ ﻣﻨﻈﻮر و ﺑﻪ دﻟﻴـﻞ  .دﺳﺘﮕﺎﻫﻬﺎي دوﻟﺘﻲ اﺳﺖ
ﻗـﺎﻧﻮن ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ ﺳـﻮم و در  1اﻫﻤﻴﺖ ﻣﻮﺿﻮع در ﻣـﺎده 
اﺻـﻼح و )ﻗـﺎﻧﻮن ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ ﭼﻬـﺎرم ﺗﻮﺳـﻌﻪ  241ﻣـﺎده 
ﻫـﺎ و روﻳـﻪ ﻫـﺎي  ﻫـﺎ و روش  ﻣﻬﻨﺪﺳﻲ ﻣﺠﺪد ﺳﻴﺴﺘﻢ
ﺎ ﮔـﺮاﻳﺶ ﻣﻮرد ﻋﻤﻞ در دﺳﺘﮕﺎه ﻫﺎي اﺟﺮاﻳﻲ ﻛﺸﻮر ﺑ  ـ
ﺳﺎده ﺳﺎزي ﻣﺮاﺣﻞ اﻧﺠﺎم ﻛﺎر ﺧﻮد ﻛﺎر ﺳﺎزي ﻋﻤﻠﻴﺎت 
و ﻛﺎﻫﺶ ﻣﻴﺰان ارﺗﺒﺎط ﻛﺎرﻣﻨﺪان ﺑﺎ ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﻛﻨﻨﺪﮔﺎن، 
اﻓﺰاﻳﺶ رﺿﺎﻳﺖ ﻣﺮاﺟﻌﺎن، ﻛﺎﻫﺶ ﻫﺰﻳﻨﻪ ﻫﺎي اداري و 
ﻫﺎ، ﻣﻮرد ﺗﺎﻛﻴﺪ ﻗـﺮار ﮔﺮﻓﺘـﻪ  اﻗﺘﺼﺎدي ﻧﻤﻮدن ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ
  (.3) اﺳﺖ
 ﺑﺮرﺳــﻲاز ﻃﺮﻳ ــﻖ اﺻــﻼح ﻓﺮآﻳﻨــﺪ ﻫــﺎ، اﻣﻜــﺎن 
 ﻳـﺎ ﺣـﺬف  ،و زاﻳﺪ در ﺟﻬﺖ اﺑﻘـﺎء  ﻫﺎي ﺿﺮوري ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ
در ﻧﻬﺎﻳﺖ اﻣﻜﺎن ﻣﻬﻨﺪﺳﻲ ﻣﺠﺪد ﺳـﺎﺧﺘﺎر و ادﻏﺎم آﻧﻬﺎ 
ﺗﺸﻜﻴﻼﺗﻲ و ﻧﻴﺮوي اﻧﺴﺎﻧﻲ و ارزﻳـﺎﺑﻲ ﻋﻤﻠﻜـﺮد واﺣـﺪ 
ﺣـﻞ  ،ﺑـﻪ ﻧﻈـﺮ ﺗﻴﻠـﻮر  (.3) ﮔـﺮدد  ﻣﻮرد ﻧﻈﺮ ﻓﺮاﻫﻢ ﻣﻲ
ﻫﺎ ﺗﻨﻬﺎ ﺑﺎ ﺑﻜـﺎر ﺑـﺮدن ﻳـﻚ  ﻣﺸﻜﻼت و ﻣﺴﺎﺋﻞ ﺳﺎزﻣﺎن
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  ﭼﻜﻴﺪه
اﺻـﻼح ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﻫـﺎي ﻟـﺰوم ﻫﺎي ﻣﺎ و وﺟﻮد ﻣﺸﻜﻼت و ﻛﺎﻫﺶ راﻧﺪﻣﺎن اﻣﻮر،  ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ وﺿﻌﻴﺖ ﻛﻨﻮﻧﻲ ﻧﻈﺎم ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ و درﻣﺎﻧﻲ در ﺳﺎزﻣﺎن :ﻫﺪف و زﻣﻴﻨﻪ
در  در اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﺑﺮرﺳﻲ در اﻳﻦ ﺧﺼﻮص .ﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر اﺳﺖ ﻻزﻣﻪ اﺻﻼح ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ، ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ و ﻣﺴﺘﻨﺪ ﺳﺎزي روش .ﺷﻮد ﺑﻪ وﺿﻮح اﺣﺴﺎس ﻣﻲ اﻧﺠﺎم ﻛﺎر
  .در اورژاﻧﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﺷﻬﻴﺪ ﻣﻨﺘﻈﺮي اﻧﺠﺎم ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ 0931ﺳﺎل 
در اورژاﻧﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﺷﻬﻴﺪ ﻣﺤﻤﺪ ﻣﻨﺘﻈـﺮي  ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻛﻠﻴﻪ ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر در اﻳﻦ .ﻛﺎرﺑﺮدي اﺳﺖ ﺗﺤﻠﻴﻠﻲ و اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻳﻚ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻣﻘﻄﻌﻲ: ﻛﺎر روش
    .ﮔﺮدﻳﺪﻓﻠﻮﭼﺎرﺗﻬﺎي ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر ﺗﺮﺳﻴﻢ  ﻣﻮرد آﻧﺎﻟﻴﺰ آﻣﺎري ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺖ و ﺳﭙﺲداده ﻫﺎي اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ . ﺑﺮرﺳﻲ ﺷﺪﻧﺠﻒ آﺑﺎد 
 ،ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﮔـﺮدش ﻛـﺎر : ﺑﺎﺷـﺪ  اﺻﻠﻲ در اورژاﻧﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ ﺷﺪ ﻛﻪ ﺷﺎﻣﻞ ﻓﺮآﻳﻨﺪﻫﺎي ذﻳﻞ ﻣﻲ در راﺳﺘﺎي اﻫﺪاف اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ، ﺷﺶ ﻓﺮآﻳﻨﺪ :ﻫﺎ ﻳﺎﻓﺘﻪ
  .ﻓﺮآﻳﻨﺪ اﻧﺘﻘﺎل ﺑﻴﻤﺎر ﺑﻪ واﺣﺪﻫﺎي ﺗﺸﺨﻴﺼﻲ ،ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﺑﻴﻤﺎران ﺳﺮﭘﺎﺋﻲ، ﻓﺮآﻳﻨﺪ اﻧﺘﻘﺎل ﺑﻴﻤﺎر از ﺑﺨﺶ اورژاﻧﺲ ﺑﻪ ﺑﺨﺸﻬﺎي ﺑﺴﺘﺮي، ﻓﺮآﻳﻨﺪ اﻋﺰام ،ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﺗﺮﺧﻴﺺ
ﺑﻬـﺮه  اﺳﺘﻔﺎده از روﻳﻜﺮد و ﻣﻔﺎﻫﻴﻢ ﺟﺪﻳﺪ ﻣﺪﻳﺮﻳﺘﻲ ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﮔﺮا و ﻣﺸﺘﺮي ﻣﺪار ﻧﻈﻴﺮ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﻣﻬﻨﺪﺳـﻲ ﻣﺠـﺪد ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﻫـﺎ، : ﮔﻴﺮيﻧﺘﻴﺠﻪ
ﻣﺴـﺘﻠﺰم ﺑﻬﺮﻣﻨـﺪي اوﻟﻴـﻪ از  ﺷﻮد، ﺳﺎزي ﻧﻈﺎم اداري ﻣﻨﺠﺮ ﻣﻲ ﻛﻪ ﺑﻪ ﻧﻮﻳﻦ... ﮔﻴﺮي و ﺗﻮﺳﻌﻪ ﻓﻨﺎوري ﻫﺎي اﻃﻼﻋﺎت اداري ﺗﺎ دﺳﺘﻴﺎﺑﻲ ﺑﻪ دوﻟﺖ اﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﻚ و 
  .ﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر اﺳﺖ ﺗﻜﻨﻴﻚ ﻫﺎي ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ و روش
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روش ﻣﻨﻈﻢ ﻋﻠﻤﻲ ﻛﻪ ﻣﺒﺘﻨﻲ ﺑﺮ ﺟﻤﻊ آوري اﻃﻼﻋـﺎت 
ﺗﻴﻠـﻮر . و ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ آﻧﻬﺎ ﺑﺎﺷﺪ، اﻣﻜﺎن ﭘﺬﻳﺮ اﺳـﺖ 
ﺑﺮاي اﻧﺠﺎم دادن ﻫﺮ ﻛﺎر، ﻫﻤﻴﺸﻪ راه "ﻣﻌﺘﻘﺪ اﺳﺖ ﻛﻪ 
و ﻳﺎﻓﺘﻦ راه ﺻﺤﻴﺢ اﻧﺠﺎم دادن ﻫﺮ  "ﺑﻬﺘﺮي وﺟﻮد دارد
ﻛﺎر، ﺻﺮﻓﺎ ﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از اﺻﻮل ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻋﻠﻤـﻲ ﻣﻤﻜـﻦ 
اﮔـﺮ ﭼـﻪ اﺻـﻮل ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ ﻋﻠﻤـﻲ ﻣﺒﺘﻨـﻲ ﺑـﺮ . اﺳـﺖ
ي ﺻـﻨﻌﺘﻲ ﺑـﻮد، وﻟـﻲ ﺗﺠﺮﺑﻴﺎت ﺗﻴﻠﻮر در ﻛﺎرﺧﺎﻧﻪ ﻫـﺎ 
ﻃﻮﻟﻲ ﻧﻜﺸﻴﺪ ﻛﻪ ﻣﻔﻴﺪ ﺑﻮدن اﺳﺘﻔﺎده از اﺻـﻮل ﻣﺰﺑـﻮر 
در ﻛﻠﻴ ــﻪ ﺳ ــﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ، اﻋ ــﻢ از دﺳ ــﺘﮕﺎه ﻫ ــﺎي ﺑﺨ ــﺶ 
ﺑـﺎ  (.4) ﺧﺼﻮﺻﻲ و ﺳﺎزﻣﺎن ﻫﺎي دوﻟﺘـﻲ ﻣﺴـﻠﻢ ﺷـﺪ 
ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ آﻧﭽﻪ ﮔﻔﺘـﻪ ﺷـﺪ ﻣﺸـﺨﺺ ﮔﺮدﻳـﺪ در ﻃـﻮل 
ﻫﺎي ﮔﺬﺷـﺘﻪ در ﻛﺸـﻮر ﻣـﺎ ﻧﻴـﺰ ﻣﺴـﺘﻨﺪ ﺳـﺎزي  ﺳﺎل
ي و ﻧﮕﻬـﺪاري ﺑﻌﻨﻮان اﺑـﺰاري ﻛﺎرآﻣـﺪ در ﭘﻴـﺎده ﺳـﺎز 
ﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠﻒ ﺑﻪ وﻳﮋه ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﻣـﻮرد  ﺳﻴﺴﺘﻢ
و ﻫﻤﻴﺸـﻪ ﺑﻌﻨـﻮان ﻗـﺪﻣﻲ (. 5) اﺳﺘﻔﺎده ﻗـﺮار ﮔﺮﻓﺘـﻪ 
اﺳﺎﺳـﻲ ﺑ ـﺮاي ﺑﻬﺒ ـﻮد ﺳﻴﺴـﺘﻤﻬﺎي ﻣﺰﺑ ـﻮر از ﺳـﻮي 
ﻣـﻮرد ﺗﺎﻛﻴـﺪ  OSIﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي ﻣﻌﺘﺒﺮ ﺟﻬـﺎﻧﻲ ﻫﻤﺎﻧﻨـﺪ 
ﻫـﺎي اﺧﻴـﺮ  در ﺳـﺎل (.7) و (6)ﻗـﺮار ﮔﺮﻓﺘـﻪ اﺳـﺖ 
اداري ﻛﻮﺷﺶ ﻫﺎي ﻣﺨﺘﻠﻔـﻲ در ﺟﻬـﺖ ﺗﺤـﻮل ﻧﻈـﺎم 
ﺑـﺎ اﻳﺠـﺎد ﺷـﺒﻜﻪ راﻫﺒـﺮدي و  .ﺻـﻮرت ﮔﺮﻓﺘـﻪ اﺳـﺖ
اﺳﺘﻘﺮار ﻛﻤﻴﺴـﻴﻮن ﻫـﺎ و ﺷـﻮراﻫﺎي ﺗﺤـﻮل اداري در 
ﻫﺎي دوﻟﺘﻲ ﮔﺎم ﻫـﺎي ﻣﺜﺒﺘـﻲ در اﻳـﻦ ﺟﻬـﺖ  دﺳﺘﮕﺎه
در اﻳﻦ ارﺗﺒﺎط ﺑـﻪ ﻣﻨﻈـﻮر اﻳﺠـﺎد . ﺑﺮداﺷﺘﻪ ﺷﺪه اﺳﺖ
ﺗﺤﺮك و ﭘﻮﻳﺎﻳﻲ ﻻزم در ﻧﻈﺎم اداري ﻛﺸﻮر و اﻧﺴـﺠﺎم 
آﻣﺪ ﻧﻤﻮدن ﻧﻈﺎم ﺑﺨﺸﻴﺪن ﺑﻪ اﻗﺪاﻣﺎﺗﻲ ﻛﻪ ﺑﺎ ﻫﺪف ﻛﺎر
اﺻــﻼح ﻓﺮآﻳﻨــﺪ ﻫــﺎي  ،اداري اﻧﺠــﺎم ﻣــﻲ ﭘــﺬﻳﺮد 
ﻫـﺎ و  دﺳﺘﮕﺎﻫﻬﺎي اﺟﺮاﻳﻲ ﻛﺸﻮر در راﺳﺘﺎي ﺳﻴﺎﺳـﺖ 
ﺑﺮﻧﺎﻣﻪ ﭼﻬﺎرم ﺗﻮﺳﻌﻪ ﺟﻤﻬﻮري اﺳﻼﻣﻲ اﻳﺮان و ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ 
ﻫﺎ ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘـﻪ  ارﺗﻘﺎء ﺑﻬﺮه وري در دﺳﺘﻮر ﻛﺎر ﺳﺎزﻣﺎن
و ﺗﺠﺮﺑﻪ ﻫﺎي ﺧﻮﺑﻲ در اﻳﻦ زﻣﻴﻨﻪ ﺣﺎﺻﻞ ﮔﺮدﻳـﺪ ﻛـﻪ 
آﻧﭽـﻪ ﻣﺸـﺨﺺ (. 8)ﮔﺮدد اﺷﺎره ﻣﻲﻫﺎ  ﺑﻪ ﺑﺮﺧﻲ از آن
اﺳﺖ ﺑﺎ ﭘﻴﺎده ﺳﺎزي اﻳﻦ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻋﻼوه ﺑـﺮ ﺷـﻔﺎف ﺗـﺮ 
ﺷﺪن ﻓﺮاﻳﻨﺪ ﻫﺎي ﻛـﺎري و ﻣﺴـﺌﻮﻟﻴﺖ اﻓـﺮاد، ﺗﻘﻮﻳـﺖ 
ﻫﻮﻳﺖ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻛﺎرﻛﻨﺎن و اﻳﺠﺎد درك ﺻﺤﻴﺢ از ﺗﺎﺛﻴﺮ 
و ﺗـﺎﺛﺮ ﻓﻌﺎﻟﻴـﺖ و ﻋﻤﻠﻜـﺮد ﻫـﺮ ﻳـﻚ از ﻛﺎرﻛﻨـﺎن در 
ﺷـﻮد و  دﺳﺘﻴﺎﺑﻲ ﺑﻪ اﻫﺪاف ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ اﻣﻜﺎن ﭘـﺬﻳﺮ ﻣـﻲ 
ﺗﻮاﻧﻨﺪ ﺑﺎ ﻣﺸﺎﻫﺪه اﺳـﺘﺎﻧﺪاردﻫﺎي ﻣﻮﺟـﻮد  ن ﻣﻲﻛﺎرﻛﻨﺎ
در ﺟﻬﺖ ﺑﻬﺒﻮد ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎي ﻛﺎري ﮔﺎم ﺑﺮدارﻧﺪ 
ﺑﺎ ﺗﻮﺟﻪ ﺑﻪ ﻋـﺪم (. 9) ﻫﺎ دوري ﻛﻨﻨﺪ و از دوﺑﺎره ﻛﺎري
ﻣـﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺑـﻪ اورژاﻧـﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﺑﻌﻀﻲ از رﺿﺎﻳﺖ 
ﺷﻬﻴﺪ ﻣﺤﻤﺪ ﻣﻨﺘﻈﺮي ﻃﻲ ﺑﺮرﺳﻲ ﻫﺎي ﺻﻮرت ﮔﺮﻓﺘﻪ 
ﻛﻴﻔﻴـﺖ در  ازﺑﻴﻤﺎران، ﭘﻴﺎده ﺳﺎزي ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ 
راﻫﮕﺸﺎي ﺗﻔﻜﺮ ﺳﻴﺴﺘﻤﻲ ﻣﺒﺘﻨﻲ  اورژاﻧﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن،
ﺑـﺮ ﺑﻬﺒـﻮد ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﻫـﺎي ﻛـﺎري و ﭘﻮﻳـﺎﻳﻲ ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ 
ﺗﺎ از اﻳﻦ رﻫﮕﺬر ﻋﻼوه ﺑﺮ ﺣﺬف دوﺑـﺎره  .اورژاﻧﺲ اﺳﺖ
ﻫﺎ، وﻇﺎﻳﻒ و ﻫﻮﻳـﺖ ﺳـﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻛﺎرﻛﻨـﺎن ﺑﻄـﻮر  ﻛﺎري
ﺷﻔﺎف ﺗﺮ ﻣﺸﺨﺺ ﺷﻮد و ﺑﺎ ﺟﺎﻳﮕﺰﻳﻨﻲ ﺳﺎﺧﺘﺎر وﻇﻴﻔﻪ 
و ﺳﻴﺴﺘﻤﺎﺗﻴﻚ از ﺗﺎﺛﻴﺮ و  ﻛﺎرﻛﻨﺎن ﺑﺎ دﻳﺪي ﺟﺎﻣﻊ اي،
ﺗـﺎﺛﺮ ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﻫـﺎ و اﻫﻤﻴـﺖ ﻋﻤﻠﻜـﺮد ﺧـﻮد در ﺑﻬﺒـﻮد 
  .ﻣﺴﺘﻤﺮ ﻋﻤﻠﻜﺮد ﺷﺎن آﮔﺎﻫﻲ ﻳﺎﺑﻨﺪ
  
   ﻛﺎرروش 
 .اﻳﻦ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻳﻚ ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ ﻣﻘﻄﻌـﻲ ﺗﺤﻠﻴﻠـﻲ اﺳـﺖ 
ﻣـﻮرد ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ ﺷـﺎﻣﻞ ﻛﻠﻴـﻪ ﻓﺮاﻳﻨـﺪﻫﺎي  داده ﻫﺎي
در اورژاﻧـﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﺷـﻬﻴﺪ ﻣﺤﻤـﺪ  اﻧﺠﺎم ﻛـﺎر 
اﺳـﺘﻔﺎده از ﺗﻤـﺎم ﺑـﺎ  .ﻣﻨﺘﻈﺮي ﻧﺠﻒ آﺑﺎد ﻣﻲ ﺑﺎﺷـﺪ 
ﺷﻤﺎري داده ﻫﺎ ﮔﺮدآوري ﺷﺪ و ﺟﻤﻊ آوري داده ﻫﺎ 
ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ  -در اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ در ﻗﺎﻟﺐ ﻣﺸﺎﻫﺪه ﻣﺴﺘﻘﻴﻢ
آﺋـﻴﻦ  و اﺳـﺘﻔﺎده از اﺳـﻨﺎد رﺳـﻤﻲ، ﺑﺨﺸـﻨﺎﻣﻪ ﻫـﺎ،
ﻣﺼـﺎﺣﺒﻪ ﺑـﺎ ﻛﺎرﻣﻨـﺪان و  -ﻫﺎ ﻫﺎ و دﺳﺘﻮراﻟﻌﻤﻞ ﻧﺎﻣﻪ
ﻣﺼـﺎﺣﺒﻪ ﺑـﺎ ﻛﺎرﺷﻨﺎﺳـﺎن و  -ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن 
ﺑﻪ ﺻﻮرﺗﻲ ﻛـﻪ . ﺑﻮدﺎه ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﻦ ﻣﻌﺎوﻧﺖ ﻫﺎي داﻧﺸﮕ
ﭘﮋوﻫﺸﮕﺮان ﺑﺎ ﻣﺮاﺟﻌﻪ ﺑﻪ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن و ﻫﻤﺎﻫﻨﮕﻲ ﺑـﺎ 
ﻮﻟﻴﻦ ﻣﺮﻛﺰ ﺑﻪ ﺑﺨـﺶ اورژاﻧـﺲ رﻓﺘـﻪ و ﺳـﭙﺲ ﺌﻣﺴ
ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ ﻫﺎ ﺑـﺎ ﻣﺸـﺎﻫﺪه و ﻣﺼـﺎﺣﺒﻪ ﺳـﺎزﻣﺎن  ﺗﻤﺎﻣﻲ
و ﻟﻴﺴـﺘﻲ از آﻧﻬـﺎ  ﻗـﺮار داده  ﻧﻴﺎﻓﺘﻪ ﻣﻮرد ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ 
 ﺷـﺪﻧﺪ ﻛﻠﻴﻪ ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎﻳﻲ ﻛﻪ ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ  .ﮔﺮدﻳﺪﺗﻬﻴﻪ 
ﻫﺎي ﮔﺮدش ﻛﺎر ﺗﻨﻈـﻴﻢ ﻣـﻲ ﻣﻜﺘﻮب ﺷﺪه و ﻓﺮاﻳﻨﺪ 
 ،در اداﻣﻪ ﺑﺎ ﺟﻤﻊ آوري اﻃﻼﻋﺎت ﻛﺴﺐ ﺷـﺪه . ﺷﻮد
روﻧﺪ ﻓﻌﺎﻟﻴﺖ در اورژاﻧﺲ ﺟﻬﺖ رﻋﺎﻳﺖ اﺳـﺘﺎﻧﺪاردﻫﺎ 
آﻳﻴﻦ ﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎ  ﺟﻠﻮﮔﻴﺮي از اﺷﺘﺒﺎه ﺑﺎ ﺑﺨﺶ ﻧﺎﻣﻪ ﻫﺎ، و
داده ﻫـﺎي  .ﺷـﺪ ﻫﺎي ﻣﻄﺎﻗﺒـﺖ داده  و دﺳﺘﻮر اﻟﻌﻤﻞ
ﭘﺲ از وﻳﺮاﻳﺶ وارد و اﻳﻦ ﭘﮋوﻫﺶ ﺟﻤﻊ آوري ﺷﺪه 
 راﻳﺎﻧ ــﻪ اي ه و ﺗﻮﺳ ــﻂ ﻧ ــﺮم اﻓ ــﺰار ﻛ ــﺎﻣﭙﻴﻮﺗﺮ ﺷ ــﺪ 
  .  ﺪﻳﻓﻠﻮﭼﺎرﺗﻬﺎي ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر ﺗﺮﺳﻴﻢ ﮔﺮد
  
  ﻫﺎ ﻳﺎﻓﺘﻪ
 در راﺳﺘﺎي اﻫـﺪاف اﻳـﻦ ﭘـﮋوﻫﺶ، ﺷـﺶ ﻓﺮآﻳﻨـﺪ 
اورژاﻧﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳﺘﺎن ﺷﻬﻴﺪ ﻣﻨﺘﻈﺮي ﺑﺨﺶ اﺻﻠﻲ در 
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ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﮔـﺮدش ﻛـﺎر در ﺑﺨـﺶ  -1 :ﺑﺎﺷﺪ ذﻳﻞ ﻣﻲ
 -4 ﻓﺮآﻳﻨـﺪ اﻋـﺰام  -3 ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﺗـﺮﺧﻴﺺ  -2 اورژاﻧﺲ
ﻫﺎي  ﻓﺮآﻳﻨﺪ اﻧﺘﻘﺎل ﺑﻴﻤﺎر از ﺑﺨﺶ اورژاﻧﺲ ﺑﻪ ﺑﺨﺶ
ﻓﺮآﻳﻨـﺪ  -6و  ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﺑﻴﻤـﺎران ﺳـﺮﭘﺎﺋﻲ  -5 ﺑﺴﺘﺮي
   .اﻧﺘﻘﺎل ﺑﻴﻤﺎر ﺑﻪ واﺣﺪﻫﺎي ﺗﺸﺨﻴﺼﻲ
ﻧﺘﺎﻳﺠﻲ ﻛﻪ از ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ اﻃﻼﻋﺎت ﻓﺮم ﻫﺎ ﺑﻪ 
در اﺷـﻜﺎل س اﻫﺪاف وﻳﮋه ﭘﮋوﻫﺶ دﺳﺖ آﻣﺪ ﺑﺮ اﺳﺎ
  .ﺑﻪ ﺻﻮرت ﻓﻠﻮﭼﺎرت ﺗﺮﺳﻴﻢ ﺷﺪه اﺳﺖ 6ﺗﺎ  1
  
  و ﻧﺘﻴﺠﻪ ﮔﻴﺮيﺑﺤﺚ 
ﻣﻮﺿﻮع اﻳﻦ ﻃﺮح ﭘﮋوﻫﺸـﻲ ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ و ﻣﺴـﺘﻨﺪ 
اورژاﻧـﺲ در ﺑﺨـﺶ ﺳﺎزي ﻓﺮاﻳﻨـﺪﻫﺎي اﻧﺠـﺎم ﻛـﺎر 
راﺳـﺘﺎي ارﺗﻘـﺎء ﺑﻬـﺮه وري در ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﺷـﻬﻴﺪ 
ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ  0931در ﺳﺎل ﻧﺠﻒ آﺑﺎد ﻣﺤﻤﺪ ﻣﻨﺘﻈﺮي 
اوﻟﻴﻦ ﻗﺪم در ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺳﻴﺴـﺘﻢ و ﻛﻪ ﺑﻌﻨﻮان 
ﻣﺴﺘﻨﺪﺳﺎزي و ﺷﻔﺎف ﺳﺎزي ﻓﺮآﻳﻨﺪﻫﺎي  يروش ﻫﺎ
 





 و ﻫﻤﻜﺎران ﺣﺠﺖ اﷲ ﻋﺴﻜﺮي
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 .اﻧﺠـﺎم ﻛـﺎر در ﻫـﺮ ﺣـﻮزه اي ﺷـﻨﺎﺧﺘﻪ ﻣـﻲ ﺷـﻮد
ﻫﻤﺎﻧﮕﻮﻧﻪ ﻛﻪ ﻗﺒﻼ ﻧﻴﺰ ﮔﻔﺘﻪ ﺷﺪ، ﭘـﺲ از ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ 
ﻛﺎﻣﻞ ﻓﺮاﻳﻨﺪﻫﺎ، روش ﻫـﺎي اﻧﺠـﺎم ﻛـﺎر و اﻃـﻼع از 
 ﻛﻠﻴﻪ ﺟﻮاﻧﺐ ﻣﻲ ﺗﻮان ﺑـﻪ ﻣﺮاﺣـﻞ اﺻـﻼح و ﺑﻬﺒـﻮد 
  .وش ﭼﺸﻢ اﻣﻴﺪ داﺷﺖﺳﺎﺧﺘﺎري آن ر
ﻫﺪف ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺳﻴﺴﺘﻤﻬﺎ، ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ و ﺑﻬﺒـﻮد 
ﺑﺨﺸﻴﺪن ﺑﻪ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻣﻮﺟﻮد در ﻳـﻚ ﺳـﺎزﻣﺎن 
ﺑﻨ ــﺎﺑﺮاﻳﻦ ﻛﻠﻴ ــﻪ ﺳﻴﺴــﺘﻢ ﻫ ــﺎ و روش ﻫ ــﺎ و  .اﺳــﺖ
ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻳﻚ ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻪ ﻃﻮر ﻣﺪاوم ﻣـﻮرد ﺗﺠﺰﻳـﻪ و 
ﺗﺎ اﻃﻤﻴﻨـﺎن ﺣﺎﺻـﻞ ﺗﺤﻠﻴﻞ و ﺑﺮرﺳﻲ ﻗﺮار ﻣﻲ ﮔﻴﺮد 
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ﻫﺎ را ﻳﻚ  ﻫﺎ و روش دﻳﻮﻳﺲ ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺳﻴﺴﺘﻢ
وﻇﻴﻔﻪ و ﻛﺎر ﺳﺘﺎدي و ﺗﺨﺼﺼﻲ ﺗﻠﻘﻲ ﻣﻲ ﻛﻨﺪ ﻛـﻪ 
ﻫﺪف آن ﻣﻄﺎﻟﻌﻪ، ﺑﺮرﺳﻲ و ﺑﻬﺒﻮد ﺑﺨﺸﻴﺪن ﺑﻪ ﻛﻠﻴﻪ 
ﺎزﻣﺎن ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎ و روش ﻫـﺎي ﻣﻮﺟـﻮد در ﻳـﻚ ﺳ ـ
ﻧﻈﺮ ﺑﻪ اﻫﻤﻴﺖ ارﺗﺒﺎط ﻫـﺮ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﺑـﺎ دﻳﮕـﺮ  .اﺳﺖ
ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫـﺎي ﻣﻮﺟـﻮد در ﻳـﻚ ﺳـﺎزﻣﺎن، ﻣﻄﺎﻟﻌـﻪ و 
ﺑﺮرﺳﻲ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎ و روش ﻫﺎ ﻧﻤﻲ ﺗﻮاﻧﺪ ﺑـﻪ وﺳـﻴﻠﻪ 
ﻫﺮ ﻳﻚ از ﻋﻨﺎﺻﺮ اﺟﺮاﻳﻲ و ﺑﻪ ﻃﻮر ﺟﺪاﮔﺎﻧﻪ از ﺳـﺎﻳﺮ 
ﺑـﻪ ﻟﺤـﺎظ درﮔﻴـﺮي  .ﻗﺴﻤﺘﻬﺎي ﺳﺎزﻣﺎن اﻧﺠﺎم ﺷﻮد
ﺎﺻﺮ ﺳﺘﺎد ﻋﻨﺎﺻﺮ ﻋﻤﻠﻴﺎﺗﻲ ﺑﺎ ﻣﺴﺎﺋﻞ اﺟﺮاﻳﻲ، ﺗﻨﻬﺎ ﻋﻨ
ﺪ ﺑـﺎ ﺗﺨﺼـﺺ ﺑﻴﺸـﺘﺮ و ﻨ ـﺗﺨﺼﺼﻲ ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻲ ﺗﻮاﻧ
ﻧﻈﺮﻳﻪ ﺻﺎﺋﺐ ﺗﺮ، ﻣﺪﻳﺮان ﺳﺎزﻣﺎن را در ﺣﻞ ﻣﺴـﺎﺋﻞ 
ﻣـﺪﻳﺮان ﻋـﺎﻟﻲ و . و ﻣﺸﻜﻼت ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﻳـﺎري ﻛﻨﻨـﺪ 
ﻣﻴﺎﻧﻲ ﺳﻄﻮح ﺳﺎزﻣﺎﻧﻲ ﺑﺪﻟﻴﻞ ﻣﺴﺌﻮﻟﻴﺖ ﻫـﺎي زﻳـﺎد 
ﺑﻌﻀﺎً از ﻇﺮﻓﻴﺖ ﻫﺎ و روش ﻫﺎي اﻧﺠﺎم اﻣﻮر در ﻛﻠﻴﻪ 
ﻣﻲ ﺗﻮان  واﺣﺪﻫﺎي ﺗﺤﺖ ﭘﻮﺷﺶ اﻃﻼﻋﻲ ﻧﺪارﻧﺪ ﻛﻪ
و ﺗـﺪوﻳﻦ  ﻲﺑﺎ اﺳﺘﻔﺎده از اﻳﻨﮕﻮﻧﻪ ﻃﺮﺣﻬـﺎي ﭘﮋوﻫﺸ ـ
ﻣﺮاﺣﻞ اﻧﺠﺎم ﻛـﺎر ﺑﺼـﻮرت ﻣﺴﺘﻨﺪﺳـﺎزي اﻃﻼﻋـﺎت 
ﺗﺎ ﺑﺘﻮان ﺗﺎ ﺣـﺪودي . ﻻزم را در اﺧﺘﻴﺎر آﻧﺎن ﻗﺮار داد
ﺑﺎ ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ و ﺷﻔﺎﻓﻴﺖ ﻣﺮاﺣﻞ اﻧﺠﺎم ﻛﺎر ﺑـﻪ ﺗﻌﻴـﻴﻦ 
  .ﻣﺸﻜﻞ در راﺳﺘﺎي ﺣﻞ آن دﺳﺖ ﻳﺎﻓﺖ
 روشﻨـﺪ و از ﻃﺮﻳﻖ ﺗﻜﻤﻴﻞ و ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ ﻫـﺮ ﻓﺮآﻳ 
اﻧﺠﺎم ﻳﻚ ﻛﺎر ﻣﻲ ﺗﻮان ﺑﻪ ﻣﺸـﻜﻼت ﻣﻮﺟـﻮد در آن 
اﻟﺒﺘﻪ ﺷـﺮط آن اﻳـﻦ اﺳـﺖ ﻛـﻪ . ﻓﺮاﻳﻨﺪ دﺳﺖ ﻳﺎﻓﺖ
ﺻﺎﺣﺒﺎن ﻓﺮآﻳﻨﺪ، ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻣﺮﺑﻮﻃـﻪ را ﻛﺎﻣـﻞ و واﺿـﺢ 
ﻛﻪ در ﺑﺮﺧﻲ ﻣﻮاﻗﻊ آﮔﺎﻫﺎﻧﻪ ﻳﺎ ﻧﺎآﮔﺎﻫﺎﻧـﻪ . اراﺋﻪ دﻫﻨﺪ
ﻛﻪ ﻫـﺮ ﻛـﺪام دﻻﻳـﻞ . اﻳﻦ ﺷﺮاﻳﻂ رﻋﺎﻳﺖ ﻧﻤﻲ ﺷﻮد
ﻓﺮآﻳﻨـﺪي ﺑﺼـﻮرت اﮔـﺮ  .ﻣﺮﺑﻮﻃـﻪ ﺑـﻪ ﺧـﻮد را دارد
ﺑـﺪﻟﻴﻞ ﻋـﺪم اﻃـﻼع  ،ﻧﺎآﮔﺎﻫﺎﻧﻪ ﺗﻜﻤﻴﻞ و اراﺋﻪ ﺷـﻮد 
ﻫـﺎ  ﻫﺎي ﺑﻬﺒﻮد روش ﻛﺎﻣﻞ ﺻﺎﺣﺒﺎن ﻓﺮآﻳﻨﺪ از ﻣﺒﺤﺚ
ﺗـﻮان ﻣﺴـﺌﻠﻪ ﻋـﺪم اﺳﺖ و اﮔﺮ آﮔﺎﻫﺎﻧـﻪ ﺑﺎﺷـﺪ ﻣـﻲ 
ﺗـﻮان  ﻣـﻲ اﻣﻨﻴﺖ ﺷﻐﻠﻲ را ﺑﻌﻨﻮان ﻳﻚ دﻟﻴـﻞ از آن 
ﺗـﺮﻳﻦ ﻣﺮﺣﻠـﻪ از ﻣﺮاﺣـﻞ ﻧﺨﺴـﺘﻴﻦ و ﻣﻬـﻢ  .ﻧﺎم ﺑﺮد
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اﻳﻦ ﻣﺮﺣﻠﻪ ﺑﺪﻳﻦ ﺟﻬﺖ داراي اﻫﻤﻴـﺖ . ﻣﺸﻜﻞ اﺳﺖ
اﺳﺖ ﻛﻪ اﺳﺎس ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ را در ﻣﺮاﺣﻞ ﺑﻌﺪي 
ﺑﺎ ﺗﺸـﺨﻴﺺ و ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ ﺻـﺤﻴﺢ . ﺗﺸﻜﻴﻞ ﻣﻲ دﻫﺪ
ﻳﺎﻓﺘﻦ راه ﺣﻞ ﻣﻨﺎﺳـﺐ ﺑـﻪ ﻣﺮاﺗـﺐ آﺳـﺎﻧﺘﺮ  ،ﻣﺸﻜﻞ
در ﻏﻴﺮ اﻳﻨﺼﻮرت ﺗﻼش ﺑﺮاي ﭘﻴـﺪا ﻛـﺮدن راه  .اﺳﺖ
 .وﻗﺖ اﺳـﺖ  ﺣﻞ ﻛﺎري ﺑﻴﻬﻮده اﺳﺖ و ﻣﻮﺟﺐ اﺗﻼف
ﺗـﻮان  اﻏﻠﺐ اﻳﻦ ﺳﺌﻮال ﭘﻴﺶ ﻣﻲ آﻳﺪ ﻛﻪ ﭼﮕﻮﻧﻪ ﻣﻲ
در ﺳﺎزﻣﺎن ﺑﻪ وﺟﻮد ﻳﻚ ﻣﺸﻜﻞ ﭘﻲ ﺑﺮد، ﻳﺎ ﺑـﻪ ﭼـﻪ 
ﺗﺮﺗﻴﺐ ﻣﻤﻜﻦ اﺳﺖ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻳﺎ روش را ﺑﺮاي ﺗﺠﺰﻳـﻪ 
اﻟﺒﺘـﻪ روﺷـﻬﺎي  .و ﺗﺤﻠﻴﻞ و ﺑﺮرﺳـﻲ اﻧﺘﺨـﺎب ﻛـﺮد 
از  ،ﻣﺨﺘﻠﻒ ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر ﻳﺎﻓﺘﻦ ﻳﻚ ﻣﺸﻜﻞ وﺟـﻮد دارد 
ﺎً ﺑﻪ وﺟﻮد ﺟﻤﻠﻪ اﻳﻨﻜﻪ ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻛﻨﻨﺪه ﺷﺨﺼ
ﺰﻳـﻪ و ﺠﭼﺮا ﻛـﻪ ﺗ  ،ﻳﻚ ﻣﺸﻜﻞ در ﺳﺎزﻣﺎن ﭘﻲ ﺑﺒﺮد
ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻛﻨﻨﺪه ﺑﻪ واﺳﻄﻪ ﺗﺨﺼﺼﻲ ﻛﻪ دارد و ﺑﻨﺎ ﺑـﻪ 
 وﻇﻴﻔﻪ اي ﻛﻪ ﺑﺮاي ﺑﻬﺒﻮد ﺑﺨﺸﻴﺪن ﺑﻪ وﺿﻊ ﺳﺎزﻣﺎن
 ﺑﺎﺷـﺪ ﻫﻤـﻮاره در ﺻـﺪد اﺳـﺖ ﻛـﻪ ﻋﻬـﺪه دار ﻣـﻲ
ﻫﺎي ﻧﺎﻣﻨﺎﺳﺐ را ﺗﺸﺨﻴﺺ دﻫـﺪ و  ﻫﺎ و روش ﺳﻴﺴﺘﻢ
ﻳـﺎ ﻣﻤﻜـﻦ اﺳـﺖ ﻣﺸـﻜﻞ . ﺑﻪ رﻓﻊ آن اﻗـﺪام ﻧﻤﺎﻳـﺪ 
ﺗﻮﺳﻂ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻄﺮح و از ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴـﻞ 
ﻛﻨﻨﺪه ﺧﻮاﺳﺘﻪ ﺷﻮد ﺑﺎ ﺑﺮرﺳﻲ وﺿﻊ ﻣﻮﺟﻮد و ﺗﺠﺰﻳﻪ 
و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎي ﻛﺎري ﻣﺸﻜﻞ اﺳﺎﺳﻲ را رﻓـﻊ 
وﻟﻲ ﺑﻪ ﻫﺮ ﺣﺎل آﻧﭽﻪ ﻣﻬﻢ اﺳﺖ ﺑﻴﺎن ﻣﺸـﻜﻞ . ﻧﻤﺎﻳﺪ
ﻫﺮ ﻗﺪر ﻣﺸﻜﻞ ﻳﺎ . ﻣﺸﻜﻞ اﺳﺖ ﺑﺮاي ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ ﺑﻬﺘﺮ
ﻣﺴﺎﻟﻪ ﺑﻬﺘﺮ ﺷﻨﺎﺧﺘﻪ ﺷﻮد، ﻳﺎﻓﺘﻦ راه ﺣـﻞ ﻣﻨﺎﺳـﺒﺘﺮ 
ﺑـﺎ ﺑﻴـﺎن ﺻـﺤﻴﺢ و . ﺑﺮاي ﺣﻞ آن، آﺳﺎﻧﺘﺮ ﻣﻲ ﮔﺮدد
ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ دﻗﻴﻖ ﻣﺸﻜﻞ، ﻧﻴﻤﻲ از آن ﺣﻞ ﻣﻲ ﺷﻮد و 
. اﻣﻜﺎن ﻳﺎﻓﺘﻦ راه ﺣـﻞ ﻣﻨﺎﺳـﺒﺘﺮ اﻓـﺰاﻳﺶ ﻣـﻲ ﻳﺎﺑـﺪ 
اﻫﻤﻴﺖ ﺑﻴﺎن ﻣﺸﻜﻞ در ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴـﻞ روﺷـﻬﺎ ﺑـﻪ 
ﺎﻟﺒﺎً آﺛﺎر و ﻋﻼﺋﻢ ﻳﻚ ﻣﺸﻜﻞ ﺑﺎ اﻳﻦ ﺟﻬﺖ اﺳﺖ ﻛﻪ ﻏ
ﺑـﻪ . ﻣﺎﻫﻴﺖ و ﻧﻔـﺲ آن ﻣﺸـﻜﻞ اﺷـﺘﺒﺎه ﻣـﻲ ﺷـﻮد 
ﻋﺒﺎرت دﻳﮕﺮ ﻣﻤﻜﻦ اﺳﺖ ﻣﻌﺎﻳﺒﻲ در ﻳـﻚ ﺳﻴﺴـﺘﻢ 
ﻳﺎ روش وﺟـﻮد داﺷـﺘﻪ ﺑﺎﺷـﺪ و اﻳـﻦ ﻣﻌﺎﻳـﺐ از ﺑـﻲ 
ﻧﻈﻤﻲ ﻫﺎ و اﺷﻜﺎﻻت دﻳﮕﺮ در ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻳﺎ روش ﻣﻮرد 
در اﻳﻦ ﺻﻮرت ﺑﺎ رﻓﻊ ﻣﻌﺎﻳـﺐ  .ﻧﻈﺮ ﻧﺎﺷﻲ ﺷﺪه ﺑﺎﺷﺪ
ﺸﺪه و ﺑﻪ ﺟﺎي ﺧﻮد ﺑـﺎﻗﻲ ﻣﺰﺑﻮر ﻣﺸﻜﻞ اﺻﻠﻲ ﺣﻞ ﻧ
ﻳﻜ ــﻲ از ﻣﺘ ــﺪﻫﺎي ﺷ ــﻨﺎﺧﺖ ﻣﺸ ــﻜﻞ،  .ﻣ ــﻲ ﻣﺎﻧ ــﺪ 
در ﻣﺴﺘﻨﺪ  .ﻣﺴﺘﻨﺪﺳﺎزي روش ﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر اﺳﺖ
ﺳﺎزي ﻓﺮآﻳﻨﺪﻫﺎي ﺻﺎﺣﺒﺎن ﻓﺮاﻳﻨـﺪ ﺑﺎﻳﺴـﺘﻲ ﺣﻀـﻮر 
ﻓﻌﺎل داﺷـﺘﻪ و ﻧﻘﻄـﻪ ﻧﻈـﺮات ارﺷـﺎدي ﺧـﻮد را در 
ﺗﺪوﻳﻦ ﻃﺮح ﻣﺴﺘﻨﺪﺳﺎزي ﺑﺼﻮرت ﻛﺎﻣـﻞ و ﺻـﺤﻴﺢ 
  .اراﺋﻪ ﻧﻤﺎﻳﻨﺪ
اﻣﺮوزه ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي دوﻟﺘﻲ در اﻳـﺮان ﺑـﺎ ﻣﺸـﻜﻼت  
ﻋﺪﻳﺪه اي ﻧﻈﻴﺮ ﻋﺪم ﻫﻤﺎﻫﻨﮕﻲ، ﻓﻘﺪان ﻳﻜﭙـﺎرﭼﮕﻲ 
اﻣﻮر و زﻣﺎن ﻃﻮﻻﻧﻲ ﻏﻴﺮ ﻗﺎﺑﻞ ﻗﺒﻮل در اﻧﺠﺎم ﻛﺎرﻫـﺎ 
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ﻣﻮاﺟﻬﻨﺪ ﻛﻪ ﺗﺎﺛﻴﺮ آﻧﻬﺎ ﺑﺮ ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺧﺪﻣﺎت اراﺋﻪ ﺷﺪه 
از . و رﺿ ــﺎﻳﺖ ﻣﺸ ــﺘﺮﻳﺎن ﻛ ــﺎﻣﻼً ﻣﺤﺴ ــﻮس اﺳ ــﺖ 
ﻣﺸﻜﻼت ﻣﻴﺘﻮان ﺑﻪ ﺣﺎﻛﻢ ﺑـﻮدن ﻣﻬﻤﺘﺮﻳﻦ ﻋﻠﻞ اﻳﻦ 
در  (hcaorppA lanoitcnuF)ﻧﮕ ــﺮش وﻇﻴﻔ ــﻪ اي 
. ﻫﺎ از ﺑﺪو ﺗﺎﺳﻴﺲ ﺗﺎ ﻛﻨﻮن اﺷـﺎره ﻛـﺮد  اﻛﺜﺮ ﺳﺎزﻣﺎن
از ﻟﺤﺎظ ﻋﻠﻤﻲ ، ﺑﻬﺒﻮد اﻳﻦ ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ ﺑﺎ اﺳـﺘﻔﺎده از 
اﺳـﺖ ﻛـﻪ در اﻳـﻦ ﺑـﻴﻦ  ﺗﻜﻨﻴﻜﻬﺎي ﻣﺨﺘﻠﻔﻲ ﻣﻴﺴـﺮ 
( tnemevorpmI suounitnoC) ﺑﻬﺒــﻮد ﻣﺴــﺘﻤﺮ 
و  ،(11) (gnikramhcneB) اﻟﮕـ ــﻮ ﺑـ ــﺮداري، (01)
–eR sessecorP) ﻫ ــﺎﻣﻬﻨﺪﺳ ــﻲ ﻣﺠ ــﺪد ﻓﺮآﻳﻨ ــﺪ 
ﺿـﺮورت  .ﺗـﺮﻳﻦ آﻧﻬـﺎ اﺳـﺖ  از ﻣﻬﻢ( gnireenignE
ﻫـﺎي اﻧﺠـﺎم ﻛـﺎر ﻫـﺎ و روش  اﻧﺠﺎم ﺗﺤﻮل در ﺳﻴﺴﺘﻢ
اﻣﺮي اﺳﺖ ﻛﺎﻣﻼً آﺷﻜﺎر ﻛﻪ ﺑﺎرﻫﺎ ﻣﻮرد ﺗﺎﻛﻴـﺪ ﻗـﺮار 
ﮔﺮﻓﺘﻪ و ﻃﺎﻟﺐ اﻗﺪاﻣﺎت ﺟﺪي ﺗﺮي اﺳـﺖ، ﭼـﺮا ﻛـﻪ 
ﻮان ﻫﻤـﺎﻫﻨﮕﻲ ﺑـﺎ ﻫـﺎي ﻛﻬﻨـﻪ ﻧﻈـﺎم اداري ﺗ ـ ﻗﺎﻟﺐ
ﺗﺤﻮﻻت ﺳﺮﻳﻊ ﻋﻠﻤﻲ و ﺗﻜﻨﻮﻟﻮژﻳﻚ را ﻛـﻪ ﻣﺘﻨﺎﺳـﺐ 
ﺑﺎ ارزﺷﻬﺎ و اﻫﺪاف ﻛﺸﻮر در ﺗﻤﺎﻣﻲ اﺑﻌـﺎد ﺑﺎﺷـﺪ دارا 
در ﺣـﺎل ﺣﺎﺿـﺮ ﻓﻘـﺪان روﺷـﻬﺎي ﻣـﺪون و . ﻧﻴﺴﺖ
ﻣﻨﻄﻘ ــﻲ در اﻛﺜ ــﺮ دﺳ ــﺘﮕﺎﻫﻬﺎي اﺟﺮاﻳ ــﻲ، ﻛﺜ ــﺮت 
ﺗﺸﺮﻳﻔﺎت زاﺋﺪ، ﺗﻌﺪاد ﻗﻮاﻧﻴﻦ و ﻣﻘﺮرات و ﻧﺎرﺳـﺎﻳﻲ و 
ﻧﻈـﺮات و ﺳـﻼﻳﻖ  اﺑﻬﺎم در آن و ﺣﺎﻛﻤﻴﺖ ﻋـﺎدات و 
ﻓﺮدي ﻣﺠﺮﻳﺎن اﻣﻮر ﺑﻪ ﺣﺪي اﺳﺖ ﻛﻪ ﺑﻴﺸﺘﺮﻳﻦ ﻧﻴﺎز 
ﺑﺮاي ﺑﻬـﺮه ﮔﻴـﺮي از روﺷـﻬﺎ ، ﻓﻨـﻮن و ﺗﻜﻨﻴﻜﻬـﺎي 
از ﻋﻮاﻣﻞ ﻣـﻮﺛﺮ  .ﺷﻮد ﺻﺤﻴﺢ اداره اﻣﻮر اﺣﺴﺎس ﻣﻲ
ﺑﺮ ﻋﻤﻠﻜﺮد دﺳـﺘﮕﺎﻫﻬﺎي اﺟﺮاﻳـﻲ در ﺟﻬـﺖ ﺗﺤﻘـﻖ 
اﻫـﺪاف و ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ ﻫـﺎي ﭘـﻴﺶ ﺑﻴﻨـﻲ ﺷـﺪه ، ﻧﻈـﺎم 
اﻳـﻦ . ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ و ﻋﻨﺎﺻـﺮ ﺗﺸـﻜﻴﻞ دﻫﻨـﺪه آن اﺳـﺖ 
ﻫـﺎ و  ﻋﻨﺎﺻﺮ ﺷﺎﻣﻞ ﺳـﺎﺧﺘﺎر و ﺗﺸـﻜﻴﻼت، ﺳﻴﺴـﺘﻢ 
ﺑﺎﺷﻨﺪ ﻛـﻪ ﻛـﺎراﻳﻲ ﻳـﺎ  ﻫﺎ و ﻧﻴﺮوي اﻧﺴﺎﻧﻲ ﻣﻲ روش
ﻋﺪم ﻛﺎراﻳﻲ ﻫﺮ ﻳﻚ از ﻋﻮاﻣﻞ ﻓﻮق ﺑﺮ ﻋﻤﻠﻜﺮد ﺳـﺎﻳﺮ 
ﻋﻮاﻣﻞ و در ﻧﻬﺎﻳﺖ ﺑـﺮ ﻛـﺎراﻳﻲ و ﻋﻤﻜﻠـﺮد دﺳـﺘﮕﺎه 
در اﻳـﻦ راﺳـﺘﺎ ﺑﻬـﺮه . ﻫﺎي ﻣﺬﻛﻮر ﺗﺎﺛﻴﺮ ﮔﺬار اﺳـﺖ 
ﺗﺠﺰﻳـﻪ و ﻣﻨﺪي از ﺗﻜﻨﻴﻚ ﻫـﺎﻳﻲ ﻧﻈﻴـﺮ ﻃﺮاﺣـﻲ و 
ﻫﺎي اﻧﺠـﺎم ﻛـﺎر، ﺑﻬﺒـﻮد  ﺗﺤﻠﻴﻞ ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎ و روش
ﻫﺎ، ﻫﻤﭽﻨﻴﻦ اﺳﺘﻔﺎده  ﺳﻴﺴﺘﻢ ﻫﺎ، ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ و روش
ﻣﻨﺎﺳﺐ و ﺑﻪ ﻣﻮﻗﻊ از ﻓﻨﺎوري اداري و اﻃﻼﻋـﺎت، ﺑـﺎ 
روﻳﻜﺮد ﻣﺸﺘﺮي ﻣﺪاري و ﺷﻬﺮوﻧﺪ ﻣﺤﻮري ﺑﻪ ﻣﻨﻈﻮر 
اﺻـﻼح و ﻣﻜﺎﻧﻴﺰاﺳـﻴﻮن ﻓﻌﺎﻟﻴﺘﻬـﺎي ﻧﻈـﺎم اداري در 
ﻮﻳﻲ، ﺻـﺤﺖ، راﺳـﺘﺎي ارﺗﻘـﺎي ﺷـﻔﺎﻓﻴﺖ و ﭘﺎﺳـﺨﮕ
ﺳـﺮﻋﺖ و دﻗـﺖ در ﻋﻤﻠﻴـﺎت، ارﺗﻘـﺎي ﻛﻴﻔﻴـﺖ و و 
ﻣﻄﻠﻮﺑﻴﺖ اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎت ﺑـﻪ ﻣـﺮدم، ﻓـﺮاﻫﻢ آﻣـﺪن 
اﻣﻜﺎﻧﺎت ﻧﻈﺎرت و ارزﻳﺎﺑﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺑﻪ ﻣﻨﻈـﻮر اﻳﺤـﺎد 
وري در ﻧﻈـﺎم اﺛﺮ ﺑﺨﺸـﻲ و ﺑﻬـﺮه  و اﻓﺰاﻳﺶ ﻛﺎراﻳﻲ،
  .ﻧﻤﺎﻳﺪ اداري اﺟﺘﻨﺎب ﻧﺎﭘﺬﻳﺮ ﻣﻲ
ﺑﺪﻳﻬﻲ اﺳﺖ اﺳـﺘﻔﺎده از روﻳﻜـﺮد و ﻣﻔـﺎﻫﻴﻢ ﺟﺪﻳـﺪ 
ﻳﺘﻲ ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﮔﺮا و ﻣﺸﺘﺮي ﻣﺪار ﻧﻈﻴـﺮ ﺳﻴﺴـﺘﻢ ﻣﺪﻳﺮ
ﻫﺎي ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ، ﻣﻬﻨﺪﺳﻲ ﻣﺠﺪد ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﻫـﺎ، 
ﺑﻬﺮه ﮔﻴﺮي و ﺗﻮﺳﻌﻪ ﻓﻨﺎوري ﻫـﺎي اﻃﻼﻋـﺎت اداري 
ﻛـﻪ ﺑـﻪ ﻧـﻮﻳﻦ ... ﺗﺎ دﺳﺘﻴﺎﺑﻲ ﺑﻪ دوﻟﺖ اﻟﻜﺘﺮوﻧﻴﻚ و 
ﺷـﻮد، ﻣﺴـﺘﻠﺰم ﺑﻬـﺮه  ﺳﺎزي ﻧﻈﺎم اداري ﻣﻨﺠﺮ ﻣـﻲ 
ﻣﻨﺪي اوﻟﻴﻪ از ﺗﻜﻨﻴﻚ ﻫﺎي ﺗﺠﺰﻳﻪ و ﺗﺤﻠﻴﻞ ﻓﺮآﻳﻨـﺪ 
ﻋﻬﺪه ﺑﻬﺒﻮد ﻣﺴﺘﻤﺮ  .ﻫﺎي اﻧﺠﺎم ﻛﺎر اﺳﺖ ﺎ و روشﻫ
  دار ﻣﻲ ﺑﺎﺷﺪ ﻫﻤﻮاره در ﺻﺪد اﺳﺖ ﻛﻪ 
ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ ﺑﺼﻮرت ﺳﻴﺴﺘﻤﺎﺗﻴﻚ ﺑﻪ ﻋﻨﻮان ﻳﻜـﻲ از 
ﺳﻪ اﺻﻞ اﺳﺎﺳﻲ ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴﺖ و ﻓﺮاﮔﻴـﺮ ﻣﻌﺮﻓـﻲ 
ﺮ ﺑـﻪ ﺠ ـدر ﺣﺎﻟﻲ ﻛﻪ ﻛﻨﺘـﺮل ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﻣﻨ . ﺷﺪه اﺳﺖ
ﺷﻮد، ﺑﻬﺒﻮد ﻛﻴﻔﻴﺖ ﺑـﻪ  ﺣﻔﻆ ﻳﻚ ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﭘﺎﻳﺪار ﻣﻲ
ﮔـﺮدد ﻛـﻪ ﺧـﻮد  ﻣﻮاﻧﻌﻲ ﻣﻨﺘﻬﻲ ﻣﻲ ﺑﺮ ﻃﺮف ﻛﺮدن
 ﺳﺎزﻣﺎن را ﺑﻪ ﺳﻄﺢ ﺑﺎﻻﺗﺮي از ﻋﻤﻠﻜـﺮد ﻛﻴﻔـﻲ ﻣـﻲ 
از ﻗﺪﻣﻬﺎي اوﻟﻴﻪ و اﻟﺒﺘـﻪ اﺳﺎﺳـﻲ در ﺑﻬﺒـﻮد  .رﺳﺎﻧﺪ
ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ، اﻳﺠﺎد ﻓﻬﻢ ﻣﺸﺘﺮك در ﺧﺼﻮص ﭼﮕﻮﻧﮕﻲ 
 و( 11)ﻫـﺎ در وﺿـﻊ ﻣﻮﺟـﻮد اﺳـﺖ  اﻧﺠﺎم ﻓﻌﺎﻟﻴـﺖ 
ﻛﻪ اﺻﻄﻼﺣﺎً ﻣﺴﺘﻨﺪ ﺳﺎزي ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ ﻧﺎﻣﻴـﺪه ( 21)
  . ﺷﻮد ﻣﻲ
ﻣﺴﺘﻨﺪ ﺳﺎزي ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ ﻋﺒﺎرت اﺳﺖ از ﻳﻚ روش 
رﺳﻤﻲ ﺑﺮاي ﺑﺮﻗﺮاري ارﺗﺒﺎط ﻣﻴﺎن ذﻳﻨﻔﻌﺎن ﻣﺨﺘﻠـﻒ 
ﻛﻪ ﺑﺎرزﺗﺮﻳﻦ ﻛﺎرﻛﺮدﻫـﺎي آن اﻧﺘﻘـﺎل ﻣﻘﺎﺻـﺪ ﻣﻴـﺎن 
آﻧﻬﺎ، ﺛﺒﺎت، ﻳﻜﻨﻮاﺧﺘﻲ اﻗـﺪاﻣﺎت و ﻣﻘﺪﻣـﻪ اي ﺑـﺮاي 
ﻫﺮ ﭼﻨﺪ ﭘـﮋوﻫﺶ ﻫـﺎي (. 31) اﻗﺪاﻣﺎت ﺑﻬﺒﻮد اﺳﺖ
 اﻧﺠﺎم ﺷﺪه در ﻣﻮرد ﺑﺨﺶ اورژاﻧـﺲ در ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن 
ﺑﻴﻤـﺎري ﻫـﺎ را در  ﻫﺎ اﻏﻠﺐ ﺟﻨﺒﻪ ﭘﺰﺷﻜﻲ و ﺑـﺎﻟﻴﻨﻲ 
ﻧﻈﺮ داﺷﺘﻪ اﺳﺖ اﻣـﺎ ﭘـﮋوﻫﺶ ﻫـﺎﻳﻲ ﻧﻴـﺰ در ﻣـﻮرد 
ﺟﻨﺒـﻪ ﻫـﺎي ﻣﺮﺑـﻮط ﺑـﻪ ﻧﻴـﺮوي اﻧﺴـﺎﻧﻲ و ﺣﻴﻄـﻪ 
(. 41) ﻓﻴﺰﻳﻜﻲ و ﻧﻈﺎﻳﺮ آن ﺑـﻪ اﻧﺠـﺎم رﺳـﻴﺪه اﺳـﺖ 
دﻫﺪ اﺳﺘﻔﺎده ﻧﺎ ﻣﻨﺎﺳﺐ  ﻧﺘﺎﻳﺞ ﻳﻚ ﺗﺤﻘﻴﻖ ﻧﺸﺎن ﻣﻲ
 از ﺑﺨﺶ ﻫﺎي اورژاﻧﺲ ﺑﺮاي ﻣﻮارد ﻏﻴﺮ اورژاﻧﺴﻲ ﻳـﺎ 
دردﻫﺎي ﻛﻮﭼﻚ و ﻓﺮﻛﺎﻧﺲ ﺑﺎﻻي اﺳﺘﻔﺎده از ﺑﺨـﺶ 
ﻣﻮﺟﺒﺎت ﻧﮕﺮاﻧﻲ ﺑﺮاي ﭼﻨﺪ ﻛﺸﻮر ﻏﺮﺑﻲ ﻓﺮاﻫﻢ آورده 
ﻫـﺎي اﺧﻴـﺮ در ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﻫـﺎي  اﻣﺎ در ﺳﺎل. اﺳﺖ
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ﮔﺮﻓﺘـﻪ اﺳـﺖ و از ﭘـﺬﻳﺮش ﻣـﻮارد ﻏﻴـﺮ اورژاﻧﺴـﻲ 
ﻫـﺎي  در ﻃـﻮل ﺳـﺎل (.51) ﺷـﻮد ﺟﻠـﻮﮔﻴﺮي ﻣـﻲ
ﻮر ﻣﺎ ﻧﻴﺰ ﻣﺴـﺘﻨﺪ ﺳـﺎزي ﺑـﻪ ﻋﻨـﻮان ﮔﺬﺷﺘﻪ در ﻛﺸ
 اﺑﺰاري ﻛﺎرآﻣﺪ در ﭘﻴﺎده ﺳﺎزي و ﻧﮕﻬـﺪاري ﺳﻴﺴـﺘﻢ 
ﻫـﺎي ﻣﺨﺘﻠـﻒ، ﺑـﻪ وﻳـﮋه ﻣـﺪﻳﺮﻳﺖ ﻛﻴﻔﻴـﺖ ﻣـﻮرد 
ﺑﻪ دﻧﺒﺎل ﭘﻴﺎده ﺳﺎزي (. 5) اﺳﺘﻔﺎده ﻗﺮار ﮔﺮﻓﺘﻪ اﺳﺖ
ﻃﺮح ﺷﻨﺎﺳﺎﻳﻲ و ﻣﺴﺘﻨﺪ ﺳﺎزي ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫـﺎي اﻧﺠـﺎم 
 6ﻛـﺎر در اورژاﻧـﺲ ﺑﻴﻤﺎرﺳـﺘﺎن ﺷـﻬﻴﺪ ﻣﻨﺘﻈـﺮي، 
اﻳـﻦ . ﺗﺤﻠﻴـﻞ و ﻣﺴـﺘﻨﺪ ﮔﺮدﻳـﺪ  ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ، 
ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﮔـﺮدش ﻛـﺎر در : ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ ﻋﺒﺎرت ﺑﻮدﻧﺪ از
 ،ﻓﺮآﻳﻨـﺪ اﻋـﺰام  ،ﻓﺮآﻳﻨـﺪ ﺗـﺮﺧﻴﺺ  ،ﺑﺨﺶ اورژاﻧـﺲ 
ﻓﺮآﻳﻨﺪ اﻧﺘﻘﺎل ﺑﻴﻤﺎر از ﺑﺨﺶ اورژاﻧﺲ ﺑـﻪ ﺑﺨﺸـﻬﺎي 
ﻓﺮآﻳﻨﺪ اﻧﺘﻘﺎل ﺑﻴﻤﺎر  ﻮﻓﺮآﻳﻨﺪ ﺑﻴﻤﺎران ﺳﺮﭘﺎﺋﻴ ،ﺑﺴﺘﺮي
 زﻣﻴﻨﻪ ايﻣﺴﺘﻨﺪات ﻣﺬﻛﻮر  .ﺑﻪ واﺣﺪﻫﺎي ﺗﺸﺨﻴﺼﻲ
ﺒﻮد ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎي ﻣﺬﻛﻮر و ﻧﻴﺰ اﻃﻼع رﺳـﺎﻧﻲ ﺑﺮاي ﺑﻬ
آﻧﻬﺎ ﺑﻪ ﺧﺪﻣﺎت ﮔﻴﺮﻧﺪﮔﺎن را ﻓـﺮاﻫﻢ ﻧﻤـﻮده اﺳـﺖ و 
ﮔﺎﻣﻲ در راﺳﺘﺎي ﭘﻴـﺎده ﺳـﺎزي ﺑﻨـﺪ ﺷﺸـﻢ ﺑﺮﻧﺎﻣـﻪ 
ﻛﻪ در ارﺗﺒـﺎط ﺑـﺎ اﺳﺖ ﺗﺤﻮل در ﻧﻈﺎم اداري ﻛﺸﻮر 
در واﻗـﻊ، در ﺳـﺎزﻣﺎن  .ﻣـﻲ ﺑﺎﺷـﺪ اﺻﻼح ﻓﺮآﻳﻨﺪ ﻫﺎ 
درﻣﺎﻧﻲ، اراﺋﻪ ﺧـﺪﻣﺎت ﺿـﺮوري ﺑـﻪ -ﻫﺎي ﺑﻬﺪاﺷﺘﻲ
ﻊ و ﻣﻄﻠﻮب، ﻣﺮﻫﻮن ﻣﻬﺎرت ﻫـﺎ، داﻧـﺶ و ﺑﻬـﺮه ﻣﻮﻗ
وري از ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻣﻮﺟﻮد و ﻣﺪﻳﺮﻳﺖ ﻣﻨﺎﺳﺐ و ﻛﺎرا ﻣـﻲ 
ﺑﺎﺷﺪ؛ ﻛﻪ اﻳﻦ ﻋﻮاﻣﻞ در زﻣـﺮه ﺟﻨﺒـﻪ ﻫـﺎي ﻣﻬﻤـﻲ 
ﻫﺴﺘﻨﺪ ﻛﻪ در ﻣﻮﻓﻘﻴﺖ ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎ و ﻣﺮاﻛـﺰ ﺑﻬﺪاﺷـﺘﻲ 
ﻧﻜﺘـﻪ اي ﻛـﻪ ﺑﺎﻳـﺪ در . درﻣﺎﻧﻲ ﻧﻘﺶ اﺳﺎﺳﻲ دارﻧـﺪ 
ﺳﺎزﻣﺎﻧﻬﺎي اراﺋﻪ ﻛﻨﻨﺪه ﺧـﺪﻣﺎت ﺑﻬﺪاﺷـﺘﻲ درﻣـﺎﻧﻲ 
رد ﺗﻮﺟﻪ ﻗﺮار ﮔﻴﺮد، اﻳـﻦ اﺳـﺖ ﻛـﻪ ﺷﻨﺎﺳـﺎﻳﻲ و ﻣﻮ
ﻣﺴﺘﻨﺪﺳـﺎزي ﻓﺮاﻳﻨـﺪﻫﺎ در اورژاﻧـﺲ ﻧﺒﺎﻳـﺪ ﺑﺎﻋـﺚ 
اﺧﺘﻼل در اراﺋـﻪ ﺧـﺪﻣﺎت، ﺗﺒﻌـﻴﺾ، اﻓـﺖ ﻛﻴﻔﻴـﺖ 
ﻣﻨﻈـﻮر . ﺧﺪﻣﺎت و ﻳﺎ اﻳﺠﺎد ﻧﺎرﺿﺎﻳﺘﻲ ﻣﺮاﺟﻌﻴﻦ ﺷﻮد
ﺑﻜـﺎرﮔﻴﺮي ﻇﺮﻓﻴـﺖ ﻫـﺎي ﺧـﺎﻟﻲ و ﭘﺘﺎﻧﺴـﻴﻞ ﻫـﺎي 
ﺑﺎﻟﻘﻮه اي اﺳﺖ ﻛـﻪ در ﺳـﺎزﻣﺎن وﺟـﻮد دارد و ﻣـﻲ 
ﻧﺎﻣﻪ رﻳﺰي و ﻓﻌﺎل ﻛﺮدن آن ﺑﺎﻋـﺚ ارﺗﻘـﺎء ﺗﻮان ﺑﺎ ﺑﺮ
ﺻﺮﻓﻪ ﺟﻮﻳﻲ و درﺳﺖ . ﺪﻳﺑﻬﺮه وري در ﺳﺎزﻣﺎن ﮔﺮد
ﻣﺼﺮف ﻛﺮدن از ﻣﻨﺎﺑﻊ ﻣﻮﺟـﻮد و ﻳـﺎ ﺣـﺬف ﻫﺰﻳﻨـﻪ 
ﻫﺎي ﻏﻴﺮ ﺿﺮوري و ﻓﺮاﻳﻨﺪ ﻫﺎي ﻧﺎﺧﻮاﺳﺘﻪ و اﺻـﻼح 
و ارﺗﻘﺎء ﻓﺮاﻳﻨﺪ ﻫﺎي ﻛﺎري ﻣﻮﺟﺐ اﻓـﺰاﻳﺶ رﺿـﺎﻳﺖ 
اﻟﺒﺘـﻪ ﺑـﻪ اﻳـﻦ ﻧﻜﺘـﻪ ﺑﺎﻳـﺪ . ﺷﻐﻠﻲ ﺳﺎزﻣﺎن ﻣﻲ ﺷﻮد
ﻛﺮد ﻛﻪ ﻛﺎﻫﺶ ﻫﺰﻳﻨﻪ ﻫﺎ ﻧﺒﺎﻳـﺪ اﺛـﺮ ﺳـﻮء ﺑـﺮ اﺷﺎره 
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Background: With due regard to the current health care system situation and 
problems in our organizations and the loss of efficiency, improvement of work 
processes seems to be essential. Identification and documentation of work procedures 
are needed in this regard. In this study, the situation in Montazeri hospital has been 
evaluated in 1390.  
Methods: This study is a cross-sectional analytic study. All procedures performed in 
the emergency department of Shahid Mohammad Montazeri hospital is Najaf-Abad 
were evaluated. Data were analyzed and guidelines were designed. 
Results: Six processes within the emergency department were identified including: 
work flow, patient discharge, transferring patient to other hospitals, transferring 
patients to wards, outpatient process, and transferring patients to diagnostic units. 
Conclusions: Application of analytic methods are essential for usage of process-
oriented and customer-oriented approach and new concepts such as systems 
management, quality management, reengineering processes, utilization and 
development of information technology to access electronic government 
administration that leads to the modernization of administrative systems. 
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